
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 
Chiang Rai Provincial Health Office 

คู่มือปฏิบัติงำน 
กำรรับเรื่องร้องเรียนทั่วไป

ทั่วไป 

กลุ่มกฎหมำย ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 
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ไม่อนญุาตใหด้ดัแปลง แกไ้ข ขอ้มลูส่วนหนึ่งส่วนใดเพื่อเผยแพร ่โดยไม่ไดร้บัอนญุาตจากกลุ่มกฎหมาย ส านักงานสาธารณสขุจงัหวดัเชียงราย 

ค ำน ำ 

 

คู่มือกำรปฏิบัติงำนเรื่องกำรรับเรื่องร้องเรียนท่ัวไป กลุ่มกฎหมำย ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด
เชียงรำย ได้จัดท ำขึ้นนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อใช้เป็นประโยชน์และเป็นแนวทำงในกำรด ำเนินงำนและกำรจัดกำร 
กำรร้องเรียนท่ัวไป ตลอดจนกำรร้องทุกข์ต่ำงๆ ต้ังแต่เริ่มต้นกระบวนกำรจนถึงกำรได้ข้อยุติ เพื่อให้เกิดกำร
ให้บริกำรตอบสนองข้อร้องเรียนของประชำชน เป็นไปด้วยควำมรวดเร็ว และควำมเป็นธรรม ตลอดจนเป็น
มำตรฐำนในกำรให้บริกำรต่อไป 

 

 

กลุ่มกฎหมำย ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 
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คู่มือกำรปฏิบัติงำน 
กลุ่มกฎหมำย 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

เรื่อง  กระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียน 
เอกสำรเลขท่ี แก้ไขครั้งท่ี  00 ฉบับท่ี  01 
วันท่ีมีผลบังคับใช้ หน้ำ  2 จำก  16 

 
สำรบัญ 

 
รำยกำร                                                                                                             หน้ำ 

หลักกำรและเหตุผล                                                                                            3 
ค ำจ ำกัดควำม                                                                                                   3 
ช่องทำงกำรรับเรื่องร้องเรียน                                                                                 4 
ขั้นตอนกำรด ำเนินกำร                                                                                         4 
วิธีกำรด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน                             8 
ระยะเวลำด ำเนินกำรเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน                                                               9 
กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำร                                                                               10 
ผังกระบวนกำรด ำเนินกำร                                                                                   11 
ขั้นตอนปฏิบัติกำร                                                                                            13 
ภำคผนวก                                                                                                      14 

- แบบค ำร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตัวเอง) 
- แบบค ำร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์)                                                                    
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คู่มือกำรปฏิบัติงำน 
กลุ่มกฎหมำย 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

เรื่อง  กระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียน 
เอกสำรเลขท่ี แก้ไขครั้งท่ี  00 ฉบับท่ี  01 
วันท่ีมีผลบังคับใช้ หน้ำ  3 จำก  16 

 
1. หลักกำรแหละเหตุผล 

พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรบ้ำนเมืองท่ีดี พ.ศ. 2556 ได้ก ำหนดแนวทำง
ปฏิบัติรำชกำร มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน โดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำงเพื่อตอบสนอง 
ควำมต้องกำรของประชนให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ท่ีดีของประชำชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำนบริกำร  
ท่ีมีประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุง
ภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์ ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำร 
และมีกำรประเมินผลกำรให้บริกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ 

 

2. ค ำจ ำกัดควำม 
“ผู้รับบริกำร” หมำยถึง ผู้ท่ีมำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนท่ัวไป 
“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมำยถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทำงบวกและทำงลบ ท้ังทำงตรงและทำงอ้อม

จำกกำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร เช่น กำรให้บริกำรประชำชน เป็นต้น 
“เร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน” หมำยถึง เรื่องท่ีผู้ร้องซึ่งได้รับควำมเสียหำย หรืออำจจะเดือดร้อน 

หรือเสียหำยโดยมิอำจหลักเล่ียงได้ ไม่ว่ำจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตำม และ 
1.1 เรื ่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่ผู้ร้องขอให้ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำยแก้ไข

ปัญหำควำมเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่ำจะเป็นด้วยวำจำ/โทรศัพท์ หรือลำยลักษณ์อักษร(หนังสือ)  หรือ
อื่นใด 

1.2 เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ท่ีส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย ได้ รับจำกหน่วยงำน 
หรือส่วนกลำง โดยเป็นเรื่องท่ีอยู่ในวิสัยท่ีส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำยสำมำรถด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำ
หรือช่วยเหลือได้ หรือสำมำรถประสำนให้หน่วยงำนอื่นท่ีมีอ ำนำจหน้ำท่ีโดยตรงในพื้นท่ี ด ำเนินกำรต่อไปได้ 

“บัตรสนเท่ห์” หมำยถึง 
- ตำมพจนำนุกรม ฉบับรำชบัณฑิตยสถำน พ.ศ. 2552 “ น. จดหมำยฟ้องหรือกล่ำวโทษผู้อื่น

โดยมิได้  ลงช่ือหรือไม่ลงช่ือจริงของผู้เขียน” 
- ตำมมติคณะรัฐมนตรี เป็นกรณีกำรร้องเรียนกล่ำวโทษท่ีขำดข้อมูลหลักฐำน (ซึ่งศูนย์ด ำรง

ธรรมจะระงับเรื่องท้ังหมด แต่ถ้ำเป็นกำรร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวข้องกับส่วนรวม  จะส่งให้หน่วยงำน 
ท่ีเกี่ยวข้องรับทรำบไว้เป็นข้อมูลประกอบกำรพิจำรณำต่อไป ซึ่งกรณีนี้สำมำรถยุติเรื่องได้ทันที) 

- บัตรสนเท่ห์ท่ีอำจจะถือเป็นหนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียนตำมข้อ 2.1.2 ได้ โดยต้องครบ
องค์ประกอบข้อใดข้อหนึ่ง ดังนี้ 

1)  จะต้องระบุพยำนหลักฐำนกรณีแวดล้อม โดยจะต้องช้ีเบำะแส/ระบุให้เห็นถึง 
พยำนหลักฐำน ท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องท่ีร้อง ฯ ให้ชัดเจน (มีพยำนหลักฐำนใดบ้ำง อำจเป็นพยำนบุคคล พยำน
เอกสำร หรือพยำนวัตถุ ก็ได้ ท้ังนี้เพื่อท่ี ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดหรือผู้ได้รับมอบมำยจะได้ใช้เป็นข้อมูลประกอบกำร
พิจำรณำว่ำเรื่องท่ีร้อง ฯ มีเหตุผลหรือพฤติกำรณ์เช่ือมโยงพอท่ีจะเช่ือในเบ้ืองต้นได้ว่ำเป็นค ำร้องโดยสุจริต) 

2)  จะต้องช้ีพยำนบุคคลแน่นอน โดยจะต้องระบุให้เห็นถึงช่ือพยำนบุคคลท่ีเป็นประจักษ์พยำน
เกี่ยวกับเรื่องท่ีร้อง ฯ และมีท่ีอยู่เป็นหลักแหล่ง (สำมำรถติดตำมตรวจสอบได้จริง) 
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คู่มือกำรปฏิบัติงำน 
กลุ่มกฎหมำย 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

เรื่อง  กระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียน 
เอกสำรเลขท่ี แก้ไขครั้งท่ี  00 ฉบับท่ี  01 
วันท่ีมีผลบังคับใช้ หน้ำ  4 จำก  16 

 
3. ช่องทำงกำรรับเร่ืองร้องเรียน 

  3.1 ระบบหมำยเลขโทรศัพท์ 0 5391 0300, 0 5391 0314 
  3.2 ร้องเรียนได้ท่ีงำนประชำสัมพันธ์ ช้ัน 1 

  3.3 ร้องเรียนได้ด้วยตัวเองท่ีกลุ่มกฎหมำย ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย ช้ัน 1 
  3.4 จดหมำยร้องเรียนผ่ำนส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย (ไปรษณีย์) มำท่ี    
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 424 ม.5 บ้ำนหนองยำว ต ำบลท่ำสำย อ ำเภอเมือง จังหวัด
เชียงรำย รหัสไปรษณีย์ 57000 
  3.5 ระบบไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ท่ี Lagal_cri@moph.go.th 
  3.6 ระบบส่ือออนไลน์ Facebook ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

3.7 ผ่ำนเว็บไซต์ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 
  3.8 ผ่ำนเว็บไซต์กลุ่มกฎหมำย 
 

4. ขั้นตอนกำรด ำเนินกำร 
4.1 กำรรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 

4.1.1 กรณีกำรร้องทุกข์/ร้องเรียน ด้วยวำจำ หรือ โทรศัพท์ 
ให้กรอกข้อมูลลงในแบบค ำร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

4.1.2 กรณีด้วยวำจำ ให้ผู้ร้องกรอกข้อมูลลงในแบบ ร้องเรียน และลงช่ือไว้เป็นหลักฐำน 
(เพื่อคุ้มครองสิทธิบุคคล/นิติบุคคลผู้ท่ีเกี่ยวข้อง) และด ำเนินกำรตำมข้อ 4.2 ต่อไป หำกผู้ร้องไม่ยินยอม 
ลงช่ือในแบบค ำร้องฯ มิให้รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้นไว้พิจำรณำ และแจ้งให้ผู้ร้องทรำบพร้อมบรรทุกเหตุ
ดังกล่ำวไว้ในแบบค ำร้อง  
หมำยเหตุ นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย อำจพิจำรณำให้รับได้ในภำยหลัง ซึ่งจะแจ้งผู้ร้องทรำบ
ต่อไป (ถ้ำสำมำรถแจ้งได้) 

4.1.3 กรณีผ่ำนทำงโทรศัพท์ ใหเ้จ้ำหน้ำท่ีบันทึกข้อมูลลงในแบบรับเรื่องทำงโทรศัพท์และ
ด ำเนินกำรตำมข้อ 4.2 ต่อไป หำกผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูล มิให้รับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้นไว้พิจำรณำ 
(เพื่อคุ้มครองสิทธิบุคคล/นิติบุคคลผู้ที่เ ก่ียวข้อง)และแจ้งให้ผู้ร้องทรำบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่ำว 
ไว้ในแบบค ำร้อง 
หมำยเหตุ นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย อำจพิจำรณำให้รับได้ในภำยหลัง ซึ่งจะแจ้งผู้ร้องทรำบ
ต่อไป (ถ้ำสำมำรถแจ้งได้) 
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คู่มือกำรปฏิบัติงำน 
กลุ่มกฎหมำย 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

เรื่อง  กระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียน 
เอกสำรเลขท่ี แก้ไขครั้งท่ี  00 ฉบับท่ี  01 
วันท่ีมีผลบังคับใช้ หน้ำ  5 จำก  16 

 
4.1.2 กรณีกำรร้องทุกข์/ร้องเรียนเป็นหนังสือ (ลำยลักษณ์อักษร) หรือกรณีร้องเรียน 

ผ่านไปรษณีย์, ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์(E-mail)  
หนังสือดังกล่ำวไม่ก ำหนด/บังคับรูปแบบ แต่ต้องมีลักษณะดังนี้ 
-  มีช่ือและท่ีอยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสำมำรถตรวจสอบตัวตนได้ 
-  ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์/ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติกำรณ์

เกี่ยวกับเรื่องนั้นตำมสวมควร 
- มีหลักฐำนอันน่ำเช่ือถือ และเกี่ยวข้องประกอบ 
- ใช้ถ้อยค ำสุภำพ 
- มีลำยมือช่ือของผู้ร้อง ถ้ำเป็นกำรร้องทุกข์/ร้องเรียนแทนผู้อื่นต้องแนบใบ 

มอบอ ำนำจด้วย แต่ถ้ำผู้ได้รับควำมเสียหำยหรือผู้มีควำมประสงค์จะร้องเรียน ไม่สำมำรถเขียนหนังสือหรือ
ลงลำยมือช่ือได้ ให้ ผู้มีส่วนได้เสียหรือทำยำทโดยธรรม ตำมประมวลกฎหมำยแพ่งและพำณิชย์   
มำตรำ 1629 ด ำเนินกำรแทนได้พร้อมท้ังแนบหลักฐำนท่ีน่ำเช่ือถือได้ว่ำสำมำรถด ำเนินกำรแทนได้  
หำกผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูลควำมเกี่ยวข้องกับผู้ร้องเรียน มิให้รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้นไว้พิจำรณำ 

- ด ำเนินกำรตำมข้อ 4.2 ต่อไป 
4.1.3 กรณีเป็นบัตรสนเท่ห์ 

หนังสือดังกล่าวไม่ก าหนด/บังคับรูปแบบ แต่ต้องมีลักษณะท่ีมีมูลเหตุอันน่าเช่ือถือ
เพียงพอท่ีจะสืบสวนข้อเท็จจริง มีหลักฐานประกอบท่ีเพียงพอ ท้ังนี้ อยู่ท่ีดุลยพินิจของหัวหน้าส่วนราชการ
ท่ีจะพิจารณาไม่รับให้ด าเนินการก็ได้  

4.1.4 กรณีเร่ืองที่ส่วนรำชกำรส่วนกลำง/หน่วยงำน/องค์กรที่มีอ ำนำจหน้ำที่รับเร่ือง
ร้องเรียนตำมกฎหมำยส่งเร่ืองให้ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำยตรวจสอบ/ด ำเนินกำร (หนังสือ  
หรือส่ืออิเล็กทรอนิกส์ หรืออื่น ๆ) ให้ด ำเนินกำรตำมข้อ 4.2 ต่อไป 

 

4.2 กำรลงทะเบียนเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 
เมื่อได้ด ำเนินกำรตำมข้อ 4.1 แล้ว ให้เจ้ำหน้ำที่ผู้ รับผิดชอบกำรรับเร่ือง ฯ พิจำรณำ        

ในเบ้ืองต้นว่ำเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ ำนำจหน้ำท่ีควรรับหรือไม่รับด ำเนินกำร แล้วด ำเนินกำรต่อไป ดังนี้ 

4.2.1 เร่ืองที่รับด ำเนินกำร 
ให้เจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบกำรรับเรื่อง ฯ ลงทะเบียนรับเร่ืองตำมแบบท่ีก ำหนดโดย

ทันที แล้วเสนอเรื่อง/ขอควำมเห็นจำกกลุ่มงำนท่ีเกี่ยวข้องหรือผู้ได้รับมอบหมำย เพื่อพิจำรณำในเบื้อง 
(ก่อนน ำเสนอผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดวินิจฉัย/ส่ังกำร) ว่ำเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ ำนำจหน้ำท่ีของส่วนรำชกำร/
หน่วยงำน/องค์กรใด หำกเป็นเรื่องส ำคัญ/เร่งด่วนให้เสนอผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดพิจำรณำส่ังกำรโดยทันที 
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ไม่อนญุาตใหด้ดัแปลง แกไ้ข ขอ้มลูส่วนหนึ่งส่วนใดเพื่อเผยแพร ่โดยไม่ไดร้บัอนญุาตจากกลุ่มกฎหมาย ส านักงานสาธารณสขุจงัหวดัเชียงราย 

คู่มือกำรปฏิบัติงำน 
กลุ่มกฎหมำย 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

เรื่อง  กระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียน 
เอกสำรเลขท่ี แก้ไขครั้งท่ี  00 ฉบับท่ี  01 
วันท่ีมีผลบังคับใช้ หน้ำ  6 จำก  16 

 
4.2.2 เร่ืองที่ไม่อำจไม่รับด ำเนินกำร (นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย อำจพิจำรณำ

ให้รับด ำเนินกำรแล้วแต่กรณี) 
(1) เรื่องท่ีมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ท่ีไม่ระบุพยำนหลักฐำน หรือกรณีแวดล้อมชัดแจ้ง 

ให้ตรวจสอบได้  
(2) เรื่องท่ีท่ีปรำกฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ (อำจรับก็ได้ ถ้ำระบุ 

พยำนหลักฐำน หรือกรณีแวดล้อมชัดแจ้งสำมำรถตรวจสอบได้ และเป็นประโยชน์ ต่อสำธำรณะ  
ถ้ำรับให้ด ำเนินกำรลงทะเบียนรับเรื่องต่อไป) 

(3) เรื่องท่ีแอบอ้ำงช่ือผู้อื่นเป็นผู้ร้อง โดยผู้ถูกแอบอ้ำงมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่องทุกข์/
ร้องเรียน 

(4) เรื่องท่ีมีกำรฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ท่ีศำล หรือศำลมีค ำพิพำกษำหรือค ำส่ังเด็ดขำดแล้ว
ตลอดถึงได้มีกำรบังคับคดีแล้ว 

(5) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรีหรือนำยกรัฐมนตรีในฐำนะหัวหน้ำรัฐบำล มีมติเด็ดขำดแล้ว 
(6) เรื่องท่ีองค์กรตรวจสอบตำมรัฐธรรมนูญได้ตรวจสอบและวินิจฉัยแล้ว 
(7) เรื่องไกล่เกล่ียประนอมข้อพิพำท ตำมพระรำชบัญญัติระเบียบบริหำรรำชกำร

แผ่นดิน พ.ศ.2534 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม มำตรำ 61/2 และ 61/3 ท่ีมีกฎกระทรวงก ำหนดหลักเกณฑ์และ  
วิธีปฏิบัติไว้เป็นเฉพำะ หรือเรื่องท่ีได้ผ่ำนกระบวนกำรทำงอนุญำโตตุลำกำรแล้ว 

  เมื่อเจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบกำรรับเรื่องฯ ได้พิจำรณำเบื้องต้นเสร็จส้ินแล้ว ให้เจ้ำหน้ำที่
ผู้ รับผิดชอบกำรรับเร่ือง ฯ น ำเร่ืองพร้อมควำมเห็น/เหตุผลเสนอเร่ืองตำมขั้นตอนเพื่อให้นำยแพทย์
สำธำรณสุขจังวัดพิจำรณำสั่งกำรต่อไป 
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ไม่อนญุาตใหด้ดัแปลง แกไ้ข ขอ้มลูส่วนหนึ่งส่วนใดเพื่อเผยแพร ่โดยไม่ไดร้บัอนญุาตจากกลุ่มกฎหมาย ส านักงานสาธารณสขุจงัหวดัเชียงราย 

คู่มือกำรปฏิบัติงำน 
กลุ่มกฎหมำย 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

เรื่อง  กระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียน 
เอกสำรเลขท่ี แก้ไขครั้งท่ี  00 ฉบับท่ี  01 
วันท่ีมีผลบังคับใช้ หน้ำ  7 จำก  16 

 
4.3 กำรพิจำรณำเร่ืองและมอบหมำยหน่วยงำน/คณะบุคคลแก้ไขปัญหำ 
     เมื่อได้ด ำเนินกำรตำมข้อ 4.2 แล้ว ให้จัดท ำบันทึกเสนอเรื่องให้นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัด 

หรือผู้ท่ีได้รับมอบหมำย หรือคณะกรรมกำร/คณะท ำงำนท่ีได้รับแต่งต้ังพิจำรณำวินิจฉัยโดยบันทึกดังกล่ำว 
ให้แสดงเหตุผลหรือข้อกฎหมำยประกอบควำมเห็นด้วยว่ำเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนท่ีได้รับเป็นเรื่องท่ีอยู่  
ในควำมรับผิดชอบของส่วนรำชกำร/หน่วยงำน/องค์กรใด และเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ ำนำจหน้ำท่ีของหน่วยงำนอื่น 
หรือมีกฎหมำยเฉพำะก ำหนดไว้เพื่อเป็นแนวทำงพิจำรณำมอบหมำยโดยมีหลักเกณฑ์/แนวทำงพิจำรณำ
มอบหมำย ดังนี้  

4.3.1 เร่ืองที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ ให้พิจำรณำมอบหมำยหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องท่ีรับผิดชอบโดยตรง
หรืออำจแต่งต้ังคณะกรรมกำร/คณะท ำงำน ไปด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจำรณำแนวทำงแก้ไข
ปัญหำก็ได้ 

4.3.2 เร่ืองที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนอื่น ให้จัดส่งเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้น 
ให้หน่วยงำนท่ีมีหน้ำท่ีรับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องนั้นโดยตรงพิจำรณำด ำเนินกำรต่อไปตำมอ ำนำจหน้ำท่ี  
ของหน่วยงำนนั้น 

4.3.3 เร่ืองที่มีระบบกฎหมำยก ำหนดรำยละเอียดขั้นตอน วิธีกำร และระยะเวลำ
ด ำเนินกำรไว้เป็นเฉพำะ ให้แจ้งกำรรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน พร้อมผลกำรพิจำรณำท่ีมอบหมำยหน่วยงำน
หรือคณะกรรมกำร/คณะท ำงำนตรวจสอบ/แก้ไขปัญหำ ให้ผู้ร้องทรำบภำยในไม่เกิน 3 วันท ำกำรนับแต่ได้มี
กำรด ำเนินกำรตำมข้อ 4.3 แล้ว โดยให้แจ้งเป็นลำยลักษณ์อักษร หรือหำกเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมำย
ก ำหนดรำยละเอียดขั้นตอน วิธีกำร และระยะเวลำด ำเนินกำรไว้เป็นเฉพำะแล้ว ให้แจ้งผู้ร้องทรำบถึงแนว
ทำงกำรด ำเนินกำรตำมท่ีระเบียบกฎหมำยนั้นๆ ก ำหนดไว้ เช่นเดียวกัน  (อำจโดยเชิญผู้ร้องมำลงลำยมือช่ือ
รับทรำบ หรือส่งเป็นหนังสือแจ้งทำงไปรษณีย์ก็ได้) 
 

4.4 กำรแจ้งกำรรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน ให้ผู้ร้อง 
ให้แจ้งกำรรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน พร้อมผลกำรพิจำรณำท่ีมอบหมำยหน่วยงำน 

หรือคณะกรรมกำร/คณะท ำงำนตรวจสอบ/แก้ไขปัญหำ ให้ผู้ร้องทรำบภำยในไม่เกิน 3 วันท ำกำรนับแต่              
ได้มีกำรด ำเนินกำรตำมข้อ 4.3 แล้ว โดยให้แจ้งเป็นลำยลักษณ์อักษร หรือหำกเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมำย
ก ำหนดรำยละเอียดขั้นตอน วิธีกำร และระยะเวลำด ำเนินกำรไว้เป็นเฉพำะแล้ว ก็ให้แจ้งผู้ร้องทรำบถึง 
แนวทำงกำรด ำเนินกำรตำมท่ีระเบียบกฎหมำยนั้นๆ ก ำหนดไว้ เช่นเดียวกัน (อำจโดยเชิญผู้ร้องมำลงลำยมือช่ือ
รับทรำบ หรือส่งเป็นหนังสือแจ้งทำงไปรษณีย์ก็ได้) 
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ไม่อนญุาตใหด้ดัแปลง แกไ้ข ขอ้มลูส่วนหนึ่งส่วนใดเพื่อเผยแพร ่โดยไม่ไดร้บัอนญุาตจากกลุ่มกฎหมาย ส านักงานสาธารณสขุจงัหวดัเชียงราย 

คู่มือกำรปฏิบัติงำน 
กลุ่มกฎหมำย 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

เรื่อง  กระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียน 
เอกสำรเลขท่ี แก้ไขครั้งท่ี  00 ฉบับท่ี  01 
วันท่ีมีผลบังคับใช้ หน้ำ  8 จำก  16 

 
5. วิธีกำรด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 

5.1 กรณีเป็นเร่ืองที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ 
5.1.1 ให้หน่วยงำนในสังกัดท่ีมีอ ำนำจ/หน้ำท่ีโดยตรง หรือคณะกรรมกำร/คณะท ำงำนท่ี

มอบหมำยให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง/แก้ไขปัญหำ รวบรวมพยำนหลักฐำนทุกประเภท(พยำนเอกสำร พยำน
บุคคล และพยำนวัตถุ)ท่ีเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้น รวมถึงกำรตรวจสอบสถำนท่ีจริง (ถ้ำจ ำเป็น) 
เพื่อให้ทรำบข้อเท็จจริงในเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้นอย่ำงชัดเจน แล้วเสนอหนัวหน้ำหน่วยงำนนั้น ๆ              
(กรณีหน่วยงำน) หรือน ำเข้ำประชุมพิจำรณำ/ลงมติ (กรณีคณะกรรมกำร/คณะท ำงำน) เพื่อพิจำรณำวินิจฉัย/
ส่ังกำรพร้อมด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำ และเมื่อด ำเนินกำรแล้วเสร็จให้รำยงำน นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัด
เชียงรำย ทรำบ/พิจำรณำ 

5.1.2 กำรด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง ควรเปิดโอกำสให้ ผู้เกี่ยวข้องหรือ คู่กรณี      
ได้รับทรำบข้อเท็จจริงและพยำนหลักฐำนอย่ำงเพียงพอ รวมท้ังเปิดโอกำสให้มีกำรโต้แย้งหรือพยำนหลักฐำน
อย่ำงเพียงพอ ก่อนท่ีจะมีค ำวินิจฉัยหรือค ำส่ังเกี่ยวกับเรื่องนั้น โดยเฉพำะในเรื่องท่ีต้องใช้กระบวนกำรพิจำรณำ
ทำงปกครองเพื่อมีค ำส่ังทำงปกครอง รวมท้ังจะต้องถือปฏิบัติตำมกฎหมำยเฉพำะหรือกฎหมำยวิธีปฏิบัติ
รำชกำรทำงปกครองในส่วนทีเกี่ยวข้องด้วย 

5.1.3 กำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ให้หน่วยงำนท่ีมีอ ำนำจ/หน้ำท่ีโดยตรง
หรือคณะกรรมกำร/คณะท ำงำนท่ีผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดมอบหมำยให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง/แก้ไขปัญหำพิจำรณำ
ข้อเท็จจริงท่ีตรวจสอบได้ปรับเข้ำกับข้อกฎหมำย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหนังสือส่ังกำรท่ีเกี่ยวข้องโดย 
ให้สอดคล้องและครบถ้วน ตำมประเด็นข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน 

5.1.4 ค ำวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของหน่วยงำนท่ีมีอ ำนำจ/หน้ำท่ีโดยตรง
หรือคณะกรรมกำร/คณะท ำงำนท่ีมอบหมำยให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง/แก้ไขปัญหำ ควรประกอบด้วยข้อเท็จจริง
อันเป็นสำระส ำคัญ ข้อกฎหมำยท่ีอ้ำงอิง และข้อพิจำรณำพร้อมข้อสนับสนุนในกำรใช้ดุลพินิจ 

5.1.5 ให้หน่วยงำนท่ีมีอ ำนำจ/หน้ำ ท่ี โดยตรง หรือคณะกรรมกำร/คณะท ำงำน                  
ท่ีผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดมอบหมำยให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง/แก้ไขปัญหำ ซึ่งได้ด ำเนินกำรตำมข้อ 5.1.1 – 5.1.4 
รำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ ผู้ว่ำรำชกำรจังหวัดทรำบ ตำมก ำหนดระยะเวลำในข้อ 6. 

5.1.6 กำรตรวจสอบกล่ันกรองกำรด ำเนินงำนตรวจสอบข้อเท็จจริง/แก้ไขปัญหำ 
(ด ำเนินกำรควบคู่เฉพำะกรณีเ ร่ืองส ำคัญ/เร่ืองสำธำรณชนติดตำม) นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัด 
อำจมอบหมำยให้มีกำรตรวจสอบในทำงลับ (ด ำเนินกำรควบคู่กับกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำนตรง เพื่อให้เกิด
ควำมเป็นธรรม/ถูกต้อง/ชัดเจน/สำมำรถตอบโจทย์สำธำรณะ) โดยอำจมอบหมำยหน่วยงำน/คณะท ำงำน
เฉพำะกิจ หรืออ ำเภอท้องท่ี หรืออื่นใด หรือหน่วยงำน/องค์กรอิสระอื่นใดท่ีเกี่ยวข้อง ช่วยตรวจสอบอีกทำง
หนึ่ง 

5.1.7 ให้แจ้งผลกำรด ำเนินกำรต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน (ท่ีได้ด ำเนินงำน/ได้รับรำยงำน
ผลกำรด ำเนินงำนตำมข้อ 5.1.1 - 5.1.4 และ 5.1.5 (ถ้ำมี) ซึ่ง นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดได้รับทรำบ/
พิจำรณำแล้ว) ให้ผู้ร้องทรำบภำยใน 7 วันท ำกำรนับแต่วันท่ีได้ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำแล้วเสร็จหรือได้รับแจ้ง
ผลด ำเนินกำร 
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ไม่อนญุาตใหด้ดัแปลง แกไ้ข ขอ้มลูส่วนหนึ่งส่วนใดเพื่อเผยแพร ่โดยไม่ไดร้บัอนญุาตจากกลุ่มกฎหมาย ส านักงานสาธารณสขุจงัหวดัเชียงราย 

 
คู่มือกำรปฏิบัติงำน 

กลุ่มกฎหมำย 
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

เรื่อง  กระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียน 
เอกสำรเลขท่ี แก้ไขครั้งท่ี  00 ฉบับท่ี  01 
วันท่ีมีผลบังคับใช้ หน้ำ  9 จำก  16 

 
5.2 กรณีเป็นเร่ืองที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนอื่น 

ด ำเนินกำรตำมระเบียบกฎหมำยท่ีเกี่ยวข้องกับหน่วยงำนนั้น ๆ โดยให้แจ้งหน่วยงำนแจ้งผล
กำรด ำเนินกำรให้นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดทรำบด้วย (เพื่อจะได้แจ้งผู้ร้องทรำบต่อไป) 

 

6. ระยะเวลำกำรด ำเนินกำรต่อเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 
6.1 เร่ืองที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ ให้ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยส่ังกำรเพื่อแก้ไข

ปัญหำให้เสร็จส้ินภำยในระยะเวลำไม่เกิน 30 วันนับแต่วันท่ีได้รับเรื่องหรือตำมระยะเวลำได้วินิจฉัยส่ังกำร   
(หำกไม่สำมำรถด ำเนินกำรให้เสร็จภำยในระยะเวลำดังกล่ำว อำจขยำยเวลำได้อีกไม่เกิน 2 ครั้งครั้งละไม่เกิน 
15 วัน) 

กรณีกำรด ำเนินงำนตำมข้อ 5.1.5 ให้ถือก ำหนดระยะเวลำตำมข้ำงต้นด้วย เว้นแต่เป็นกรณี 
กำรขอควำมร่วมมือให้ พิจำรณำประสำนติดตำมเรื่องต่อเนื่องใกล้ชิด หำกเห็นว่ำจะเป็นกำรล่ำช้ำ หรือกำร
ด ำเนินกำรงำนของหน่วยงำนมีควำมชัดเจนเพียงพอ ให้ด ำเนินกำรต่อไปตำมข้อ 5.1.4 และ 5.1.6 ต่อไป  
หมำยเหตุ - กรณีผู้ได้รับมอบหมำยให้ตรวจสอบ/ด ำเนินกำรยังไม่ได้รำยงำนผลกำรพิจำรณำให้ทรำบหรือไม่ได้
ขอขยำยเวลำมำในก ำหนด ให้ด ำเนินกำรติดตำมตำมเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยท ำเป็นหนังสือและก ำหนดกำร
ติดตำมเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ออกเป็นระยะๆ ดังนี้ 

(1) เตือนครั้งท่ี 1  เมื่อครบก ำหนด 30 วัน 
(2) เตือนครั้งท่ี 2 เมื่อครบก ำหนด 15 วัน นับต้ังแต่ได้รับกำรเตือนครั้งท่ี 1  
(3) เตือนครั้งท่ี 3  เมื่อครบก ำหนด 7 วัน นับต้ังแต่ได้รับกำรเตือนครั้งท่ี 2 
-  หำกผู้ได้รับมอบหมำยให้ตรวจสอบ/ด ำเนินกำรยังไม่รำยงำนผล ให้รวบรวมข้อมูล/

ข้อเท็จจริงท่ีมีเสนอ นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดพิจำรณำเป็นลำยลักษณ์อักษรต่อไป 
 6.2 เ ร่ืองที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนอื่น  ให้ส่งเรื่องนั้นไปให้หน่วยงำนท่ีมีหน้ำท่ี
รับผิดชอบโดยตรงด ำเนินกำรภำยในระยะเวลำไม่เกิน 15 วันนับแต่วันได้รับเรื่อง โดยแจ้งหน่วยงำนพร้อม
ขอให้หน่วยงำนนั้นแจ้งผลกำรด ำเนินงำนหรือผลควำมคืบหน้ำในกำรด ำเนินงำน (หำกไม่สำมำรถด ำเนินกำรให้
แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำดังกล่ำว อำจขยำยเวลำได้อีกตำมกฎหมำยเกี่ยวข้อง) ให้นำยแพทย์สำธำรณสุข
จังหวัดทรำบด้วยเพื่อจะได้แจ้งผู้ร้องและผู้เกี่ยวข้องทรำบต่อไป 
หมำยเหตุ อ้ำงอิง พ.ร.ฎ.ว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ.2546  
 มำตรำ 38 เมื่อส่วนรำชกำรใดได้รับกำรติดต่อสอบถำมเป็นหนังสือจำกประชำชน หรือจำก 
ส่วนรำชกำรด้วยกัน เกี่ยวกับงำนท่ีอยู่ในอ ำนำจหน้ำท่ีของส่วนรำชกำรนั้น ให้เป็นหน้ำท่ีของส่วนรำชกำรนั้น         
ท่ีจะต้องตอบค ำถำม หรือแจ้งกำรด ำเนินกำรให้ทรำบภำยในสิบห้ำวัน หรือภำยในก ำหนดเวลำท่ีก ำหนดไว้ 
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คู่มือกำรปฏิบัติงำน 
กลุ่มกฎหมำย 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

เรื่อง  กระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียน 
เอกสำรเลขท่ี แก้ไขครั้งท่ี  00 ฉบับท่ี  01 
วันท่ีมีผลบังคับใช้ หน้ำ  10 จำก  16 

 
7. กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำร 

7.1 จัดท ำสรุปผลด ำเนินงำนตำมแบบรำยงำนหรือแบบสรุปกำรด ำเนินงำนเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์/
ร้องเรียน เพื่อรำยงำนให้นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดทรำบก่อนวันประชุมประจ ำเดือนหัวหน้ำส่วนรำชกำร
ประจ ำจังหวัดไม่น้อยกว่ำ 3 วัน 

7.2  จัดท ำแบบรำยงำนสรุปผลกำรปฏิบัติตำมข้อ 6 เพื่อส่งรำยงำนให้กระทรวงสำธำรณสุข 
หรือหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องทรำบต่อไป(ถ้ำมี) 
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ไม่อนญุาตใหด้ดัแปลง แกไ้ข ขอ้มลูส่วนหนึ่งส่วนใดเพื่อเผยแพร ่โดยไม่ไดร้บัอนญุาตจากกลุ่มกฎหมาย ส านักงานสาธารณสขุจงัหวดัเชียงราย 

คู่มือกำรปฏิบัติงำน 
กลุ่มกฎหมำย 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

เรื่อง  กระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียน 
เอกสำรเลขท่ี แก้ไขครั้งท่ี  00 ฉบับท่ี  01 
วันท่ีมีผลบังคับใช้ หน้ำ  11 จำก  16 

 
กระบวนกำรจดักำรเรื่องรำวร้องทกุข์ ส ำนกังำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

 
ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน ระยะเวลำ ผู้รับผิดชอบ 

  
      1 

 
วัน 

 
เจ้ำหน้ำท่ีกลุ่มกฎหมำย 

  
 
      5 

 
 

นำที 

 
 

เจ้ำหน้ำท่ีกลุ่มกฎหมำย 

  
 
 

      1 

 
 
 

ช่ัวโมง 

 
 
 

เจ้ำหน้ำท่ีกลุ่มกฎหมำย 

  
 

      1 

 
 

วัน 

 
 

เจ้ำหน้ำท่ีกลุ่มกฎหมำย 

  
 
 

      1 

 
 
 

วัน 

 
 
 

นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

 
 

   

 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

ลงทะเบียนเลขรับในระบบสำรบรรณ 

วิเครำะห์เนื้อหำ อยูใ่นอ ำนำจหน้ำที่
ของหน่วยงำนใด 

น ำเรียน/เสนอควำมคิดเห็น  
เพื่อมอบไปยังกลุ่มงำนที่รับผิดชอบ 

นำยแพทย์สำธำรณสุข
จังหวัดเชียงรำย
พิจำรณำรำยงำน 
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คู่มือกำรปฏิบัติงำน 
กลุ่มกฎหมำย 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

เรื่อง  กระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียน 
เอกสำรเลขท่ี แก้ไขครั้งท่ี  00 ฉบับท่ี  01 
วันท่ีมีผลบังคับใช้ หน้ำ  12 จำก  16 

 
ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน ระยะเวลำ ผู้รับผิดชอบ 

  
 
 

    3 - 30 
 

 
 

 
วัน 

 
 
 

กลุ่มกฎหมำย 

  
 
 
 

           3 

 
 
 

 
วัน 

 
 
 
 

นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

  
 
 
 
 
           7 

 
 
 
 
 
วัน 

 
 
 
 
 

กลุ่มกฎหมำย 

  
 
 

           3 

 
 
 
วัน 

 
 
 

นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

  
 
 

           3 

 
 

 
วัน 

 
 
 

กลุ่มกฎหมำย 

 
 

 

  

ด ำเนินกำรตำมค ำสั่ง, สืบสวน/
สอบสวนแสวงหำขอเท็จจริง 

ด ำเนินกำรตำมข้อสั่งกำรและรำยงำนผล    
ไปยังผู้ที่เก่ียวข้องทั้งหมด 

- ผู้ร้องเรียน 

- หน่วยงำนที่ส่งเรื่องร้องเรียน 

- หน่วยงำนอื่นตำมที่สมควร 

นำยแพทย์สำธำรณสุข
จังหวัดเชียงรำย
พิจำรณำรำยงำน 

ด ำเนินกำรตำมข้อสั่งกำร    
และรำยงำนผลเพิ่มเติม 

นำยแพทย์สำธำรณสุข  
จังหวัดเชียงรำยพิจำรณำ

รำยงำน 
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คู่มือกำรปฏิบัติงำน 
กลุ่มกฎหมำย 

ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

เรื่อง  กระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียน 
เอกสำรเลขท่ี แก้ไขครั้งท่ี  00 ฉบับท่ี  01 
วันท่ีมีผลบังคับใช้ หน้ำ  13 จำก  16 

 

8.ขั้นตอนกำรปฏิบัติกำร 

 ให้เจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบ ด ำเนินกำรให้ควำมช่วยเหลือแก่ผู้มำติดต่อในช่องทำงต่ำงๆ และรวมถึงกำร
ได้รับกำรประสำนงำนจำกหน่วยงำนในสังกัดกระทรวงยุติธรรม หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องในจังหวัด และหน่วยงำน
นอกจังหวัด โดยด ำเนินกำรตำมระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 
ซึ่งจ ำแนกขั้นตอนต่ำงๆ ดังนี้ 

(1) กำรเสนอเรื่องร้องทุกข์ ผู้ร้องทุกข์จะหมำยถึง ผู้ท่ีได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน 
และผู้จัดกำรแทนผู้ร้องทุกข์ ถ้ำผู้ร้องไม่สำมำรถยื่นเรื่องด้วยตัวเอง จะมอบฉันทะให้ผู้อื่นแทนได้ คือบุพกำรี 
สำมี/ภรรยำ ผู้มีส่วนได้เสีย ซึ่งในกรณีท่ียื่นค ำร้องทุกข์แทนนี้ เจ้ำหน้ำท่ีผู้รับค ำร้องทุกข์ หรือว่ำมีควำมจ ำเป็น     
เพื่อคุ้มครองประโยชน์ของบุคคลภำยนอกท่ีอำจจะเสียหำยเพรำะกำรร้องทุกข์ จะขอให้ผู้รับมอบฉันทะ  
หรือผู้จัดกำรแทนแสดงบัตรประชำชนหรือเอกสำรส ำคัญหรือเอกสำรส ำคัญประจ ำตัวอย่ำงอื่นแทนได้ 

(2) กำรรับค ำร้องทุกข์ เมื่อได้รับค ำร้องทุกข์จำกช่องทำงต่ำง ๆ ท่ีผ่ำนกำรลงทะเบียนสำรบรรณ
หรือจำกกำรรับเรื่องจำกผู้ร้อง ให้บันทึกข้อเท็จจริงเบื้องต้นลงในแบบสอบข้อเท็จจริงและทะเบียนรับค ำร้ อง 
หำกตรวจสอบแล้วมีควำมน่ำเช่ือถือ มีหลักฐำนให้ด ำเนินกำรตำมขั้นตอนกำรจัดกำรร้องทุกข์ต่อไป พร้อมท้ัง
ตรวจสอบอ ำนำจหน้ำท่ี และข้อกฎหมำยท่ีเกี่ยวข้อง 

(3) กำรตรวจสอบค ำร้องทุกข์ เจ้ำหน้ำท่ีท่ีได้รับมอบหมำยตรวจสอบว่ำเป็นเรื่องร้องทุกข์หรือไม่ 
มีหลักฐำนตรวจสอบได้หรือไม่ หำกไม่น่ำเช่ือถือให้ยุติเรื่อง หรือควรส่งต่อหน่วยงำนใดท่ีเกี่ยวข้องและแจ้งเพื่อ 
ผู้ร้องทรำบ หำกตรวจสอบแล้วมีควำมน่ำเช่ือถือ มีหลักฐำนให้ด ำเนินกำรตำมข้ันตอนกำรจัดกำรร้องทุกข์ต่อไป 
พร้อมท้ังตรวจสอบอ ำนำจหน้ำท่ี และข้อกฎหมำยท่ีเกี่ยวข้อง 

(4) กำรพิจำรณำและกำรด ำเนินกำรประสำนเพื่อบรรเทำทุกข์ โดยกำรแสวงหำข้อเท็จจริง     
จำกกำรหำพยำนหลักฐำน ประสำนงำนหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง กำรออกพื้นท่ีเพื่อแสวงข้อเท็จจริง แล้วรวบรวม
ข้อเท็จจริงเพื่อพิจำรณำว่ำจะด ำเนินกำรต่อไปได้หรือไม่ หำกด ำเนินกำรต่อไปได้ ให้เสนอต่อผู้บังคับชำ 
เพื่อด ำเนินกำรให้ควำมช่วยเหลือ และด ำเนินกำรประสำนให้ควำมช่วยเหลือ 

(5) ด ำเนินกำรติดตำมผลเพื่อบรรเทำทุกข์ หลังจำกท่ีได้ประสำนงำนกำรให้ควำมช่วยเหลือแล้ว 
ให้ด ำเนินกำติดตำมกำรขอควำมช่วยเหลือจำกหน่วยงำนท่ีเกี่ยว แล้วรับเรื่องท่ีหน่วยงำนได้ด ำเนินกำร 
ตอบกลับมำวิเครำะห์ผลกำรด ำเนินงำนว่ำตรงตำมควำมประสงค์ของผู้ร้องหรือตำมข้อส่ังกำรจำกผู้บังคับบัญชำ
หรือไม่ หำกครบถ้วนแล้วให้รำยงำนผลตำมแบบบันทึกกำรรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนและขอยุติเรื่อง 

(6) แจ้งผลผู้ร้องและยุติเรื่อง แจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ควำมช่วยเหลือแก่ผู้ร้อง กรณีผู้ร้องพอใจ  
ให้ยุติเรื่อง หำกไม่พอใจและต้องกำรควำมช่วยเหลือเพิ่มเติมให้วิเครำะห์ข้อมูลอีกครั้งเพื่อด ำเนินกำร  
ให้ควำมช่วยเหลือตำมควำมประสงค์ท่ีแท้จริงต่อไป 
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ภำคผนวก 
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แบบค ำร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตัวเอง) 

ท่ีส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

     วันท่ี.........เดือน.............................. พ.ศ. .......... 

เรื่อง ...................................................................................................................................................................... 

เรียน นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

  ข้ำพเจ้ำ.............................................. อำยุ.........ปี อยู่บ้ำนเลขท่ี............. หมู่ท่ี ....................... 
ต ำบล.......................... อ ำเภอ................................ จังหวัด..................... โทรศัพท์.............................................. 
อำชีพ......................................................................ต ำแหน่ง................................................................................. 
ถือบัตร...................................................................เลขท่ี....................................................................................... 
ออกโดย......................................................วนัออกบัตร.........................บัตรหมดอำยุ.......................................... 
มีควำมประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพื่อให้ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำยพิจำรณำด ำเนินกำร 
ช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหำในเรื่อง.......................................................................................................................... 
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
  ท้ังนี้ ข้ำพเจ้ำขอรับรองว่ำค ำร้องทุกข์/ร้องเรียนตำมข้ำงต้นเป็นจริง และยินดีรับผิดชอบท้ัง
ทำงแพ่งและทำงอำญำหำกจะมีพึงมี 
  โดยข้ำพเจ้ำขอส่งเอกสำรหลักฐำนประกอบกำรร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ำมี) ได้แก่ 
 1).................................................................................................. จ ำนวน.............ขุด 
 2).................................................................................................. จ ำนวน.............ขุด 
 3).................................................................................................. จ ำนวน.............ขุด 
 4).................................................................................................. จ ำนวน.............ขุด 
 5).................................................................................................. จ ำนวน.............ขุด 
 6).................................................................................................. จ ำนวน.............ขุด 
  จึงเรียนมำเพื่อโปรดพิจำรณำด ำเนินกำรต่อไป 
          ขอแสดงควำมนับถือ 
     (ลงช่ือ) .................................................. 
      (.............................................) 
            ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
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แบบค ำร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์) 

ท่ีส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

     วันท่ี.........เดือน.............................. พ.ศ. .......... 

เรื่อง ...................................................................................................................................................................... 

เรียน นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำย 

  ข้ำพเจ้ำ.............................................. อำยุ.........ปี อยู่บ้ำนเลขท่ี............. หมู่ท่ี ....................... 
ต ำบล.......................... อ ำเภอ................................ จังหวัด..................... โทรศัพท์.............................................. 
อำชีพ......................................................................ต ำแหน่ง................................................................................. 
ถือบัตร...................................................................เลขท่ี....................................................................................... 
ออกโดย......................................................วนัออกบัตร.........................บัตรหมดอำยุ.......................................... 
มีควำมประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพื่อให้ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดเชียงรำยพิจำรณำด ำเนินกำร 
ช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหำในเรื่อง.......................................................................................................................... 
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
โดยขออ้ำง............................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
...............................................................................................เป็นพยำนหลักฐำนประกอบ 
  ท้ังนี้ ข้ำพเจ้ำขอรับรองว่ำค ำร้องทุกข์/ร้องเรียนตำมข้ำงต้นเป็นจริง และ จนท.ได้แจ้งให้
ข้ำพเจ้ำทรำบแล้วว่ำหำกเป็นค ำร้องทุกข์ท่ีไม่สุจริตอำจต้องรับผิดตำมกฎหมำยได้ 
 
 
              ลงช่ือ.................................................เจ้ำหน้ำท่ีผู้รับเรื่อง 
          วันท่ี....................................เวลำ................... 


